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Внедрение современного менеджмента качества в банке предполагает системную перестройку 
деятельности, затрагивающую практически все задачи, потенциально стоящие перед банком, ко-
торые в той или иной мере опираются на принципы менеджмента качества, сформулированные в 
стандартах ISO 9001. Концептуальная основа ISO 9001 позволяет банку создавать, обеспечивать и 
улучшать качество услуг, организуя и управляя своими процессами, которые подвергаются анали-
зу и постоянному улучшению. Все процессы кредитной организации образуют систему, которую 
надо ясно представлять при принятии любых управленческих решений. Банк это сложная система 
взаимодействия между службами и подразделениями для обеспечения ликвидности и безопасно-
сти его функционирования. Главными принципами современных стандартов являются «процесс-
ный» и «системный» подходы к управлению. Таким образом, внедрение системы менеджмента 
качества – это глобальный проект для банков, который требует значительных усилий. 
На сегодняшний день стандарты ISO семейства 9001-2000 [1] являются, не только наиболее 
распространенными и проработанным предложением по повышению качества, но и единственным 
общепризнанным стандартом, системного управления организацией. Поэтому полагаем, что со-
здание системы менеджмента качества, соответствующей требованиям стандартов серии ISO 
9000-2000 является прекрасной возможностью, для банковского бизнеса повысить уровень ме-
неджмента и привести его в соответствие с мировой практикой. Сертификат в таком случае стано-
вится лишь дополнительным подтверждением достигнутого уровня управления и способности 
банка гарантированно поставлять услуги высокого качества для своих клиентов. 
Цель получения банками сертификата соответствия оказания услуг стандартам менеджмента 
качества -  это высокий уровень оказываемых услуг, который должен быть высоким независимо от 
любых объективных факторов. По опыту Белагропромбанка (с привлечением Белорусского госу-
дарственного института по стандартизации и сертификации (БелГИСС)), который получил первый 
в белорусской банковской системе сертификат соответствия оказания услуг для населения стан-
дартам менеджмента качества СТБ ISO 9001 можно выделить основные этапы внедрения системы 
менеджмента качества в банках:  
 Обучение персонала (все представители среднего и высшего руководства банка должны 
иметь сертификаты о прохождении специальных курсов).  
 Проведение анализа ситуации в банке. 
 Разработка необходимой документации по внедрению системы менеджмента качества. 
Кроме этого в период внедрения системы качества должна быть проведена большая работа по 
систематизации и оптимизации внутренних документов банка; проанализированы банковские 
бизнес-процессы. Следует отметить, что в данный процесс должны быть вовлечены все сотрудни-
ки банка - от делопроизводителей до первых руководителей.  
Организация, внедрившая систему менеджмента качества должна пройти специальный аудит 
на соответствие требованиям. Такой аудит проходят ежегодно для подтверждения реальной рабо-
ты банка по требованиям системы менеджмента качества. В условиях конкуренции между банка-
ми в первую очередь должно реализоваться клиентоориентированное направление в развитии бан-
ковских услуг. 
Поэтому система менеджмента качества должна быть построена таким образом, чтобы органи-
зация постоянно повышала качество своих услуг. Обратная связь с потребителями является глав-
ным  источником информации для принятия важнейших управленческих решений как на уровне 
всего банка, так и в конкретном обслуживающем подразделении.  
В связи с этим, при анкетировании клиентов банки не только исследуют уровень удовлетво-
ренности услугами и качеством обслуживания, но и узнают их значимость для потребителя. По-







временной расстановки приоритетов при разработке услуг и совершенствования уровня их оказа-
ния. 
На основе вышеизложенного можно сделать вывод, что качество услуг и обслуживания, пред-
лагаемое действующими на территории Республики Беларусь банками, предприятиям и населению 
в условиях глобализации экономики должно иметь высокий уровень и соответствовать междуна-
родным стандартам. Все это требует создания менеджмента качества банковских услуг в Респуб-
лике Беларусь, гармонизированной с международными стандартами семейства ISO. 
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Одним из направлений поступательного развития банковского сектора в современных условиях  
является розничный банковский бизнес, который связан с экстенсивным ростом потребностей 
банковских клиентов в новых продуктах. Разработку нового банковского продукта предлагаем 
проводить с помощью системы менеджмента качества (СМК) банковских услуг на основе про-
цессно-стоимостного подхода. Процессно-стоимостной подход к формированию СМК банковских 
услуг требует выделения и классификации бизнес-процессов банка [1]. 
Под бизнес-процессами понимается выделяемая, самостоятельная, интегральная составляющая 
деятельности. Как правило, основу для классификации бизнес-процессов составляют четыре базо-
вых категории: основные бизнес-процессы; обеспечивающие бизнес-процессы; бизнес-процессы 
развития; бизнес-процессы управления. 
В процессе жизнедеятельности бизнес-системы за счет выполнения бизнес-процессов осу-
ществляется достижение определенной совокупности целей. В общем случае совокупность целей 
имеет иерархический вид («дерево целей») и каждая цель имеет свой вес и критерий (количе-
ственный или качественный) достижимости. 
В свою очередь, бизнес-процессы реализуют бизнес-функции банка. Подбизнес-функцией по-
нимают виды деятельности. Множество бизнес-функций представляют собой иерархическую де-
композицию функциональной деятельности банка. Таким образом, «дерево функций» представля-
ет собой функциональное отражение реализации «дерева целей» банка. 
Бизнес-функции связаны с показателями деятельности банка, из которых  также можно постро-
ить «дерево показателей». Эти показатели затем образуют систему показателей оценки эффектив-
ности выполнения бизнес-процессов. Как правило, владельцы бизнес-процессов контролируют 
свои бизнес-процессы с помощью данной системы показателей. Наиболее общими показателями 
оценки эффективности бизнес-процессов являются: 
- количество клиентов, обслуживаемых за определенный промежуток времени; 
- количество новых клиентов; 
- количество типовых операций, которые необходимо выполнить при обслуживании клиентов 
за определенный промежуток времени; 
- стоимость издержек обслуживания клиентов; 
- длительность выполнения типовых операций и т. д. 
Представим алгоритм разработки нового вида вклада, например, под названием «Активный». 
Процедура разработки и внедрения нового продукта (нового вида вклада «Активный») для банка 
будет включать в себя следующие элементы: 
1) формирование «паспорта продукта»: 
- вклад вводится на срок 12 месяцев, ориентирован на население города, имеющих лич-
ную дебетовую банковскую пластиковую карточку банка; 
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